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El presente trabajo de investigación tiene un alcance descriptivo no 
experimental, titulado “Implementación de la estrategia de cero papel para la 
optimización del proceso de la gestión documental en la Defensoría del Pueblo”, 
cuyo objetivo principal es dar a conocer los beneficios de la estrategia de cero papel 
para mejorar la optimización de la gestión documental, sin arriesgar la seguridad 
del acervo documental y reduciendo costos.  
 
El diseño de la investigación es no experimental, retrospectivo, transversal. La 
recolección de la información, abarca los documentos internos y externos de la 
Defensoría del Pueblo registrados en el sistema de Gestión Documental para el año 
2013. 
 
A fin de sustentar documentalmente la investigación se presentó un marco teórico 
que hace mención a temas como la Sociedad de la Información, e-Administración 
o Administración electrónica, Gestión Electrónica de Documentos, Estrategia de 
Cero Papel, Oficina sin Papeles y la Normalización de la Gestión de Documentos. 
 
Los resultados obtenidos, mediante el análisis de la data del periodo seleccionado, 
dio a conocer que la implementación de la estrategia de cero papel puede optimizar 
la gestión documental en la Defensoría del Pueblo, mejorando en eficiencia, tiempo, 
mejora de procesos, servicios, seguridad, economía, cultura y dinero. Del mismo 
modo a partir de los resultados obtenidos, se incluyen conclusiones apoyadas en 
propuesta del uso de la Firma digital y el Archivo electrónico. 
 
Palabras claves: Estrategia de cero papel, certificado digital, archivo electrónico, 






This research has a non-experimental descriptive scope, entitled 
"Implementing the Strategy Paper Zero for the Optimization Process Document 
Management in the Ombudsman", whose main objective is to show the benefits of 
the strategy Zero Paper to improve document management optimization, without 
compromising the security of documentary heritage and reducing costs. 
 
The research design is not experimental, retrospective, cross. The collection of 
information, covering internal and external documents recorded in the Ombudsman 
Document Management System about year 2013. 
 
To sustain documentary research was presented a theoretical framework that 
mentions issues such as Information Society, e-Management and e-Government, 
Electronic Document Management, Zero Strategy Paper, Paperless Office and 
Documents Management Standardization. 
 
The results obtained by analyzing the data of the selected period, announced that 
the implementation of the Strategy Paper Zero can optimize Document 
Management in the Ombudsman, improving efficiency, time, process improvement 
services, security, economy, culture and money. Similarly, from the results obtained, 
conclusions proposal supported by the use of Digital Signature and e-file included. 
 
Keywords: Zero Strategy Paper, Digital Certificate, Electronic Archive, 








Hoy en día, tanto en las instituciones públicas como en las privadas, existe 
la necesidad de gestionar gran cantidad de documentos que se multiplican día a 
día en forma exponencial. Se sabe que los empleados de las instituciones pasan 
más del 30% de su tiempo buscando información. Como respuesta a esta 
necesidad ha surgido en las últimas décadas el concepto de gestión documental, 
concepto apoyado por la influencia de la revolución tecnológica desencadenada en 
nuestros días. Así cualquier empresa o institución que pretenda ser competitiva en 
el medio en el cual se desenvuelve, ha de generar una estrategia apoyada por la 
gestión documental. 
 
Cuando no existe una gestión documental adecuada, se reducen las posibilidades 
de éxito y logro de objetivos en las organizaciones. Sin embargo, existen para 
nuestra tranquilidad opciones tecnológicas de comprobaba eficacia, opciones 
implementadas en países desarrollados y en nuestro país, pero que se miran con 
recelo en las instituciones del Estado, en donde el proceso de resistencia al cambio 
se hace más fuerte. 
 
El primer capítulo de la investigación presenta el problema existente en la 
Defensoría del Pueblo en su gestión documental, proponiendo a través del objetivo 
general y los específicos la solución al mismo. 
 
El segundo capítulo está compuesto por el marco metodológico que guía la 
investigación, en donde se exponen los procedimientos lógicos y operacionales que 
se emplearon para realizarla. A continuación, se presenta el capítulo tres 
conformado por el marco teórico, resultado de la búsqueda, revisión y análisis de 
diversas fuentes de información que sirvieron de base para establecer los insumos 
teóricos que sustentan y validan el tema investigado. 
 
El cuarto y último capítulo en conjunto con los anexos, presenta la demostración de 
que la aplicación de la estrategia de cero papel brinda beneficios que mejora la 
productividad, ahorra tiempo en la búsqueda de documentos, simplifica los 
xv 
 
procesos de negocio, reduce costos, permite brindar un mejor servicio para el 
ciudadano y a los usuarios, reduce los riesgos que puedan afectar la integridad, 
confidencialidad y disponibilidad de los documentos y la información. 
 
Finalmente presentamos conclusiones que sintetizan los resultados obtenidos 
dando a conocer los beneficios de la implementación de la estrategia de cero papel 
para la optimización de la gestión documental en la Defensoría del Pueblo. 
 
 
 
